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Abstract 
Customer satisfaction is one of the important assessment indicators that cannot be ignored in every 
service activity, especially in the business world, which is centered on service activities, one of which is 
the banking world. In this study, we try to focus on assessing the satisfaction of banking services 
obtained by students of the University of Muhammadiyah Malang in the administration of lecture 
payments. This research is explanatory using quantitative data obtained with primary data through the 
distribution of questionnaires distributed to students who happen to be at the location and are 
conducting transactions. The sample used was 50 students taken accindental. By using the 
SERVQUAL approach and CARTER dimension methods to then be analyzed using the ordinary 
panel data regression method to find out which of the 6 dimensions have the most powerful influence 
on the assessment of service satisfaction obtained by students.   
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Abstrak 
Kepuasan nasabah menjadi salah satu indikator penilaian penting yang tidak dapat diabaikan  dalam 
setiap kegiatan jasa layanan khususnya dunia bisnis yang memang berpusat dalam kegiatan pelayanan 
salah satunya dunia perbankan. Penelitian ini fokus pada penilaian kepuasan layanan perbankan yang 
diperoleh oleh mahasiswa Universitas Muhammadiyah Malang dalam proses administrasi pembayaran 
perkuliahan. Penelitian ini merupakan penelitian ekplanatory dengan menggunakan data kuantitatif 
yang diperoleh dari data primer melalui penyebaran kuesioner kepada mahasiswa yang berada pada 
lokasi dan sedang melakukan transaksi. Sampel yang digunakan adalah 50 mahasiswa yang diambil 
secara accindental. Dengan menggunakan metode pendekatan SERVQUAL dan metode dimensi 
CARTER untuk kemudian dianalisis menggunakan metode regresi data panel biasa untuk mengetahui 
dari 6 dimensi manakah yang memiliki pengaruh paling kuat dalam penilaian kepuasan layanan yang 
diperoleh mahasiswa.    
?
Kata kunci: SERVQUAL, CARTER, Penilaian kepuasan, Bank? 
